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La presente investigación está estructurada en siete capítulos. En el primero se 
expone los antecedentes de investigación, la fundamentación científica de las dos 
variables y sus dimensiones, la justificación, el planteamiento del problema, los 
objetivos y las hipótesis. En el capítulo dos se presenta las variables en estudio, la 
operacionalización, la metodología utilizada, el tipo de estudio, el diseño de 
investigación, la población, la muestra, la técnica e instrumento de recolección de 
datos, el método de análisis utilizado y los aspectos éticos. En el tercer capítulo 
se presenta el resultado descriptivo. El cuarto capítulo está dedicado a la 
discusión  de resultados. El quinto capítulo está refrendado las conclusiones de la 
investigación. En el sexto capítulo se fundamenta las recomendaciones y el 
séptimo capítulo se presenta las referencias bibliográficas. Finalmente se 
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La presente investigación tuvo como objetivo general de determinar  la calidad 
percibida  del Servicio del Centro Emergencia Mujer Puente Piedra 2014, la 
población infinita constituida por afectados que acuden al Centro de Emergencia  
Mujer, la muestra probabilística consideró 384, en los cuales se han empleado la 
variable: Calidad Percibida. 
 
El método empleado en la investigación fue el hipotético-deductivo. Esta 
investigación utilizó para su propósito el diseño no experimental de nivel 
descriptivo de corte transversal, que recogió la información en un período 
específico, que se desarrolló al aplicar el cuestionario sobre calidad percibida, el 
cual estuvo constituido por 22 preguntas en la escala de Likert (totalmente de 
acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo totalmente 
en desacuerdo), que brindó información acerca de la calidad percibida, a través 
de la evaluación de sus distintas dimensiones, cuyos resultados se presentan 
gráfica y textualmente. 
 
 La investigación concluye en que existe evidencia para el estudio de la 
calidad percibida para afirmar que: En cuanto al objetivo general se encontró que 
la calidad percibida en un nivel de regular representa el 53.6%, seguido de la 
inaceptable en un 29.9% y siendo aceptable el 16.4%, lo que implica que lo que 
implica que el Centro Emergencia Mujer Puente Piedra no presta el servicio como 
se debería esperar, pero se debe entender que funcionan en infraestructuras no 
previstas y a nivel de convenio; además se tiene que mencionar que son servicios 
que facilitan que los usuarios accedan a la justicia  de forma gratuita, pero no 
tiene injerencia de la administración de justicia; además presentan dificultades en 
cuanto a su capacidad de respuesta porque no están realizando coordinaciones 
oportunas con las instituciones que trabajan directamente respecto a la protección 
de la población objetiva; asimismo presentan déficit respecto a entender la 
problemática de las usuarias/os esto a pesar de contar con personal capacitado y 
especializados en la temática. 






The present study had the objective of determining the overall perceived quality of 
service Emergency Center Lima woman. 2014, consisting of the infinite population 
affected attending the emergency center for women, 384 considered the 
probability sample, in which they have used variable: Perceived Quality. 
 
The method used in the research was the hypothetical-deductive. This 
research used for its purpose the non-experimental descriptive level cross section, 
which collected information on a specific period, which was developed by applying 
the questionnaire on perceived quality, which consisted of 22 questions on a Likert 
scale (strongly agree, agree, neither agree nor disagree, disagree, strongly 
disagree), which provided information about the perceived quality through 
evaluation of its different dimensions, the results are presented graphically and 
textually. 
 
The research concludes that there is evidence for the Study of 
Organizational Climate and Job Performance for asserting that: Regarding the 
overall goal was found that the perceived quality level regularly represents 53.6%, 
followed by 29.9% unacceptable and 16.4% being acceptable, meaning that As for 
the general purpose found that the perceived quality level regular represents 
53.6%, followed by unacceptable 29.9% and still acceptable 16.4%, meaning that 
implies that the center Emergency Female Puente Piedra not providing the service 
as should be expected, but it should be understood that operate in infrastructure 
and unforeseen level of agreement; also have to mention that they are services 
that provide users access to justice for free, but does not interfere in the 
administration of justice; also present difficulties in terms of their responsiveness 
because they are not making appropriate arrangements with institutions working 
directly regarding the protection of the target population; also show deficits relative 
to understand the problem of users / os this despite having trained personnel and 
specialized in the subject. 
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